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Abstract: Recent debate  and associated initiatives dealing with public  sector innovation have  mainly aimed at  improving the
eﬀectiveness and eﬃciency of the delivery of public services and improved transparency and user friendliness. Beyond typical
administrative reforms, innovation is expected to help address societal challenges such as the aging population, inclusion, health
care, education, public  safety, environment and greenhouse  gas emissions reduction. The  public  sector consists of a complex
open system of organizations with various tasks. Therefore, decision‐making can be slower than in the private sector because of
large chains of command. Innovations here will often have an impact across this complex organizational structure, and thus must
be  supported  by a  robust  strategy.  To  strengthen  democracy,  promote  government  eﬃciency and  eﬀectiveness,  discourage
wastes  and  misuses  of  government  resources,  public  administrations  have   to  promote  a  new stronger   level of  openness   in
government. The  purpose  of this manuscript is to describe  an innovative  approach for the  governance  of public  systems and
services, currently applied in the Italian public administration domain, which could be easily replicated in other countries as well.















Openness  can  make  a  democracy stronger   in  several ways.  Where  citizens  can  observe   the  workings  of  government,   they
become  more  invested in what government does. Government openness empowers citizens as well, as they are  more  able  to






ideas  more  readily yield   to  good   ideas.  After  all,  not  all expertise  resides  within  government.  These  were   the  New Public
Management [1, 2, 3], the New Public Governance [4, 5, 6] and, last but not least, the Open Government Model [7, 8, 9]. All of
these approaches have contributed in diﬀerent ways to manage the large complexity of the public sector. This means that public
administration   is constantly looking for ways  to  improve  its performance.  Inside  this  wave  of  changes, new approaches  and
forms of knowledge management systems are gaining predominance in the public sector scenario. Now the challenge is how to
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government  development path.  According to this idea,  a first  step to  develop and evaluate  Open  Government  could be  the
user’s  perspective,  that  it   is a precondition  for implementing the  following steps. We  analyse  some  Italian  and international
experiences related to central transparency web portals, to describe the benefits and complaints of open data around openness.
Then the paper focus on a case  study of public knowledge  management systems, that can bring many advantages to provide






















GDP  is   increasing more  slowly than  public  expenditures, the  public  sector  is  subject  to  major budget  constraints  –  and the


















3. Governmental organizations  manage  several kinds of data  during their daily activities [23]. All these  data are  used by
government functions but they could also be handy for citizens and other actors in society. In many countries, the public data




Administrations’  websites  is  a very challenging organizational issue. Indeed,  over the  latest  years the  number of  PAs  digital





launching pilot portal that manage the  knowledge  published over the  Internet by public administration on a national scale to
support  stakeholders   in  finding  the   information   they need  within   the  digital public  administration.  The  search.usa.gov site
provides a notable example of this kind of portal: it provides an interface, which allows performing traditional keyword‐based




and support  public  services’  improvements, faster innovation  and empower citizens’  rights.  The  easiness  and the  immediate
access to relevant public information, government processes and better performance can be a significant driver, with open data
increasingly enabling the  creation  of valuable  new services and applications [16,  17].  It  is important  to  diﬀerentiate  between
“access” and “availability” from the users point of view – because for example a technical system might be available for citizens
to use –but some citizens might not be able to use it due to specific circumstances – e.g. people on benefits could have access to
internet  based applications  and payment,  they might  even  have  access  to  Internet  – for example  by using computers  made
available to unemployed people in community centres, etc. However to get state benefits via the eGovernment system the citizen
might need to have a bank account – in UK case it turned out that many people on state benefits did not have any bank account
for the  simple  reason that the  banks do not want to give  people  who have  no jobs an account. Until the  new eGovernment





still   this  was  not  enough.  The   reasons   for  “failure”  are  not  within   the  “functional  specification”  and  also  not  within   the
“structural problem space” but instead the problems are completely within the  space of the human activity system. To better
understand  Table  1   it   identifies  a   sequence  of  monetary  (economically quantifiable)  and  non‐monetary  (not  economically
quantifiable) benefits and threats not only for business and citizens users, but also for the public administration itself [33].
Table 1. An elaboration of benefits and threats of data transparency inside the P.A.
Internet  enables  public  organizations  to  connect  datasets  to   their  portals  and enable  stakeholders   (citizens,  companies  and









and   eﬃcacious  government   improves   the   lives  of   its   citizens.   Information  provided  by  government   can  help   inform   the
electorate. Information from federal agencies can help the public make more informed choices about daily decisions, from the
choice of consumer products to decisions aﬀecting their health, housing, and transportation concerns. In addition, this is the true




citizens  take  part  in  service  delivery,  decision  making and policy making like  never before.  The  steadily  improving quality of
information  and communication  technologies  (ICT)  has  changed not  only the  daily  lives  of  people,  but  also  the   interactions
between  governments  and citizens.  The  e‐government  has  started  as  a  new  form of  public  organization  that  supports  and
redefines the existing new information, communication and transaction‐related interactions with stakeholders (e.g., citizens and
companies) with the purpose of improving government performance and processes [10]. Today the public administration must
move  beyond  e‐government   to   forge  governance  webs  capable  of  meeting rising expectations   for  openness,  accountability,
eﬀectiveness and eﬃciency in the public sector. The transition to “Open Government” begins with opening up formerly closed
processes,  embracing transparency and renovating tired rules  that   inhibit   innovation  [11,  9,  12,  13].  The  “Open  government
initiative” of US federal government [14] is based on the  implementation of three  principles for a government: transparency,
participation, and collaboration. Transparency promotes accountability by providing the public with information about what the
Government   is  doing.  Participation  allows  people  to  contribute   ideas  and expertise  so  that  they can  make  policies  with  the
benefit  of   information   that   is  widely distributed.  Collaboration   improves   the  eﬀectiveness  of  Government  by encouraging
partnerships  and cooperation  within  diﬀerent   levels  of  government,  and  between   the  Government  and private   institutions.
Placing the principles of Open Government within the current public administration context in which are inserted, it is useful to
observe   that,   the  open  access   to   information  and  data,  can   transform deeply  the   idea  of  public  government.   In   this  way,
functional data silos and distinction between “inside” and “outside” will disappear. “Government as a platform”, is the idea of
the government data becoming feasible and accessible to citizens through information systems [7]. The general vision of Open
Government   Implementation  Model   [9]   supposes   that   the  use  of   information  and   communication   technologies   (ICT)  can
enhance eﬃciency, policy eﬀectiveness, service quality, accountability and democratic value in public sector. OGIM model is a
new  paradigm   in  public  administration   that  needs  of   four   specific   implementation   stages:   increasing  data   transparency,
improving open participation, enhancing open collaboration, realizing ubiquitous engagement (figure 1). The main key point of
OGIM  model   is   that   public   authorities   should   advance   their   open   government   initiatives   gradually,   focusing   on   one
implementation stage at a time. Besides data transparency [15] is a required precondition and an enabler for implementing better














and   eﬃciency  of   the  delivery  of  public   services   and   improved   transparency   and  user   friendliness   [24].  Beyond   typical
administrative reforms, innovation is expected to help address societal challenges such as the aging population, inclusion, health









preclude  the   legitimate  protection  of   information  whose  release  would threaten  national security,  overrun  personal privacy,
breach disclosure, or damage other honourably compelling interests. In the same time, managing public knowledge and extract
info from tens of thousands of data sources is a challenging task [37]. Our aim is the  study of the  possibility of designing an











A  web  search  engine  can  be  essential  to  oﬀer  the  best  way  for  public  organizations  to  find   information  between   their  big
databases, partners’ archives, and citizens/SMEs email and documents. The search engine used in the project is built by using
open‐source  software   tools,   is  highly extensible,   thus  allowing  the   integration  of  ad‐hoc  search  components  and  making  it
possible to fully exploit additional information (e.g. linguistic resources such as list of acronyms, or formalized knowledge such
as, organization charts, the  institutional mission of PAs and their jurisdictional boundaries). Besides e‐government refers to a
series   of   technical   tools   commonly   used   for   interacting  with   public   administration,   such   as   electronic   signature,   PEC,
e‐procurement and on‐line forms. All these instruments are codified in a single act: the digital administration code (CAD). The
code,  approved   in  2005  and  reviewed   in  2011,  establishes  a  number  of  normative   innovations,  which  aﬀect  administrative
practices and the  quality of  the  supplied services. Italy’s  programs  on  e‐government  are  the  result of the  implementation  of
strategies and guidelines set by the European Union, which entails the improvement of the network bandwidth, the diﬀusion of
digital contents, research and development activities, and the spread of digital administration services. The shift towards digital




all the  aspects  of  a  project,   in  each  phase  of   its  timeline,  and for this  reason,  we  selected Yin’s  methodology [20]  that  was
appropriate for the current level of knowledge and the state of the research problem.









improvement, and new services identification [23].  The  front‐end module  interacts with the  content management module  by
exchanging contents to be published. The content management module allows the structured organization of portals, manages
all  processes   related   to  data   gathering,   approval   and  publishing.   It   also  manages   all   information   relevant   for   end‐user
personalization. At  the  functional level,  the  e‐participation  module  auto‐feeds  its  content  by interacting with  the  underlying
knowledge  management   system.   These   tasks   can   be   performed   by   new   public  managers,  monitoring   and   providing
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